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“Dijitallesme surecini idari
olarak yurutebilen sirketler
basarih olacak”

KASIDER Baskani Sema Tiifekgiler, tecriibeli isimlerle yaptigi roportaj serisine Marsh Risk Danismanligi risk
yoneticilerinden Neslihan Say ile devam ediyor. Say, sigorta sektériinde dijitallesmenin etkisi hakkinda
“Bu suireci sadece teknolojik olarak degil idari olarak dogru yoneten sirketler basarili olacak” dedi.

KASIDER Bagkani Sema
Ttufekgiler, tecriibeli isimler ile
yaptig1 roportaj serisine Marsh Risk
Danigmanlig risk yoneticilerinden
Neslihan Say ile devam ediyor. Say,
sigorta sektoriinde dijitallesmenin
etkisi hakkinda “Bu stireci sadece
teknolojik olarak degil idari olarak
dogru yoneten sirketler basarih
olacak” dedi.

Kisa bir 6zge¢misinizi
paylasabilir misiniz?

Robert Lisesi ve Istanbul Teknik
Universitesi ¢evre miihendisligi
sonrasinda Bremen Universitesi
tropik su ekolojisi boliimiinde
yiiksek lisansimi tamamladim.
Risk yonetimi diinyasima girigim
Marsh Risk Danigmanhgi'nda
cevre ve 1s glivenligi konularinda
risk danigmani olarak gorev
almamla baglad.

Sonrasinda sabit kiymet risk
analizi, kurumsal risk yonetimi
ve siire¢ yonetimi projelerinin
yonetimini ustlendim ve Tirkiye,
Dogu Avrupa ve Orta Dogu’da
pek cok farkli yapida sektore risk
yonetimi danmigmanhg hizmeti
verdim.

Sigorta ve risk yonetimi sektortinde
dyitallesmenin hiz kazanmasiyla
birlikte, Marsh btinyesinde
operasyonel mikkemmellik ve stireg
tyllestirme kapsaminda hem yerel
hem de kiiresel yapilandirmanin
proje yonetiminde bulundum.

Bu sirada yapmakta oldugum MBA
bitirme projemin aragtirmasini
sigorta sektoriinde dijitallegme
tizerine yaptim ve bu dontisiimiin
akademik alanda ele alinigim
degerlendirme firsatim oldu.

Dijital doniisiimiin finans

ve sigorta sektoriindeki
gelisimini, akademik olarak
ele alimigina baktigimzda
nasil degerlendirirsiniz?
Dijital dontistim, is stireclerinde
biiyiik bir devinim yaratiyor.
Tiiketiciler olarak, dijital cthazlar
ve ¢ok sayida cevrimici kaynakla
guiclendirilmis durumdayiz.
Sirketler, dijital dontistimii
benimseyerek tekrarlayan
manuel gérevleri otomatiklestirip
cahisanlari zamanindan tasarruf
etmeyl, ¢aligan verimliligini
artirarak igglicii maliyetlerini

diigiirmeyi ve bu tasarrufla net
igletme gelirini artirmayi hedefliyor.
Veri hassasiyetine ve hiza uyum
yetenegine sahip olmak icin
pazarin ihtiyaclarina uygun yeni
¢oziimler sunabiliyorlar.

Finans sektort, dijital teknolojiyi
diger sektdrlerden daha 6nce
benimsedi ve bilgi ve iletigim
teknolojilerini yogun olarak
kullanmaya devam ediyor.

Bu durum finans sektori igin
yalnizca teknolojiden 6te bir ig
stratejisi haline geldi.
Sigortacilik sektort de artan

bir ivme ile dijital dontstimii
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benimsiyor. Bu doniiiim, sigorta
sektorli deger zincirinin tim
bilesenleri tizerinde etkiye sahip;
satig, plasman, underwriting,
pazarlama, poli¢e yonetimi,

hasar yonetimi ve hatta finans ve
insan kaynaklari gibi destekleyici
bilesenler.

Uriinler, mobil uygulamalar ve
cevrimici kanallarla kigisellestiriliyor.
Bu durum, gelencksel satig ve
pazarlama araclarinin yerini alma
potansiyeline sahip. Dijitallegen
hizmet, sigorta hizmeti alan
mugterilerin de en 6nemli
beklentilerinden biri haline gelmis
durumda.

Sigorta sektorii i¢in dijital
doniisiim firsatlarim
degerlendirdigimizde 6ne
¢ikan alanlar nelerdir, 6rnek
verebilir misiniz?

Sigorta sektort, veri toplama,
isleme ve depolama, teminat
olusturma, hasar olgimleme, risk
havuzu olusturmak i¢in aktiieryal
yontemler kullanma ve aym
zamanda miisteriye hizmet verme
gibi deger zincirinin her adiminda
bilgi agindan destek aliyor.
Sektorde dijital uygulamalarin
getirdigi degisiklikler genel olarak
li¢ kategoriye ayriliyor: sirketlerin ve
misterilerin etkilesiminde meydana
gelen degisiklikler; i stireclerindeki
degisikliklerin otomasyonu ve /
veya standartlagtirilmasi, béylece
etkinlik ve verimliliklerinin
tyilestirilmesi; ve yeni trtinlerin
geligtirilmesi veya mevcut tirtinlerin
modifikasyonu.

Siireg iyilestirmesi, genellikle
cevrimici ve otomatiklestirilmig
satig kanallarinin gelistirilmesi,
police yonetimi veya hasar talebinin
¢Oziilmesi gibi hizmet yonetiminde
gerceklesiyor.

Miisteri ile girketler arasindaki
etkilesim seklini degistiren araclara
ornek olarak chatbot’lar, robotik
siire¢ otomasyonu ve sosyal
medyay1 verebiliriz.

Dijital teknolojinin mevcut deger
zincirine entegrasyonu, musteri
davranig ve tercihlerini esas alarak
satiy ve pazarlamada miigteri
etkilesimi tizerinde etkili oluyor.

Miisteri verilerini toplamak,
islemek, kisisellestirmek ve
depolamak i¢in yenilik¢i modeller,
miisteri sadakati ve deneyimindeki
degisikliklere katkida bulunuyor.

Sigortacilikta dijital
donusiimden faydalanacak
hizmet alanlari nelerdir?
Dijital dontigstimden en ¢ok
yararlanan adimlara érnek

olarak bireysel risk 6zelliklerinin
hesaplandigi underwriting ve

risk yonetimini, sigorta sirketinin
sundugu hizmetin kalitesini
belirleyen police ve hasar
yonetimini verebiliriz.

Ayrica 1§ adimlarinin biyiik 6l¢tide
bagh oldugu destek islevlerin de
saglam bir dijitalizasyona ihtiyaci
var. Ornegin, muhasebe ve polige
yonetimi arasindaki baglanti
koparsa ve eksik 6deme nedeniyle
hasar talepleri ¢oztilemezse, sonug
misteriyl kaybetmek veya para
kaybetmek olabilir.

Uriinlerin pazarlanmasinda, pazar
ve tiiketici aragtirmalarinda, hedef
gruplarin analizinde, fiyatlandirma
stratejisinin geligtirilmesinde

ve iletigim stratejilerinin
tasarlanmasinda buiytk veri yogun
olarak kullanilabilir.

Kitlelere ulagmak i¢in videolar,
sosyal aglar ve web siteleri gibi
dyjital araclar da pazarlamada
yaygin olarak kullanihiyor.

Uriin gelistirme ve fiyatlandirma
i¢in siireclerde, risk havuzlarim
daha 1y1 anlamak i¢in biiyiik

verti, 0zel sigortalara odaklanmak
icin nesnelerin interneti veya
sozlesme olusturmada blockchain
kullanilabilir.

Biytik veri, davranigsal veri
toplamayi kolaylastirabilir ve
hizmetin kigisellestirilmesini saglar.
Satista, Miisteri Iligkileri
Yonetimi'ndeki biiyiik verileri
kullanarak, poligeleri cloud’da
depolayarak veya satig
faaliyetlerinde chatbot ve yapay
zeka kullanarak dijital araclardan
faydalamlabilir.

Mobil uygulamalar, web siteleri,
cevrimici video kanallari dahil
tiim sosyal ag platformlar satig
hizmetinde kullanilabilir.

Bu déoniisiimiin yeni is
kurallarini olusturmada,

yeni hizmet yapilari veya is
modelleri kurmada nasil bir
etkisi var?

Dijital dontistimdeki gelismeler
sektorde yeni oyunculara yer
actyor. Bunlarim arasinda kiigtik
girisimlerin yani sira Amazon ve
Google gibi daha biiyiik oyuncular
da var. Ancak bu dijital devler, en
gticlii kaslari olan veri toplama,
isleme ve depolama konusunda
dinyanin farkh bolgelerinde farkh
kurallara sahip siki sigorta mevzuati
nedeniyle sigorta sektoriine girme
konusunda daha isteksizler. Diger
yanda, insurtech start-up’lar tig
sekilde kargimiza gikiyor; birincisi
misteri deneyimini hedefleyen ve
buna gore trtinler yaratan sirketler,
ornegin sozlesmeleri girmek,
diizenlemek ve ayn1 zamanda mesaj
gonderip alinabilen ¢evrimigi bir
ara¢ yaratmak; ikincisi sigortali ile
sigorta sirketi arasinda bir etkilesim
ortamui olarak kalarak is siireclerini
hedefleyen sirketler; tigtinciisti de
pazarda yeni iirtinler yaratmay1
hedefleyen ve sigortalanabilir bir
riski tim spektrumda tstlenmeyen
sitketler. Start-up’lariin avantaj,
otomasyon sayesinde tiiketiciyle
dogrudan baglantiya sahip
olmalari; 6rnegin chatbot vasitastyla
zamany, yeri ve tiiketici ithtiyaclarim
optimize etmeleri. Bu nedenle,
start-up’lar pazarlama stratejilerini
de stireg odakli bir yaklagima
dayandirtyor.

Sigorta sektoriinde dijital
doniisiimiin ortaya ¢ikaracag:
zorluklar nelerdir?
Kargilagilacak en biiyiik
zorluklardan biri, geleneksel is
modellerini degistirmek olacaktir.
Sirketler, dijital pazarda rekabet
edebilmek i¢cin mevcut siireclere
dijital teknolojileri entegre
etmelerini saglayacak iyi bir
stratejiye ihtiya¢ duyacaklardir.
Bunun diginda, veri seffathg
arttikca, veri giivenligi ve gizliligi
6nemli konular haline geliyor.
Miisteri, sigorta sirketleri, acenteler,
eksperler, veri toplayici platformlar
ve tibbi hizmetler gibi hizmet
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saglayicilar arasinda ¢ok sayida veri
aktarimi var. Bu veri aktarimi yasal
bir tehdit olusturuyor.

Vert ihlali tiiketiciler arasinda
kolaylikla yayilabildigi ve
ogrenildigi icin itibar tehlikelerine
de acik. Bu da, sigorta sirketlerinin
veri iglemlerini yonetiminde yiik
olusturuyor.

Teknolojik gelismeler dijital
kanallar agisindan birgok firsatla
birlikte geldigi icin, 6zellikle kiilttrel
degisimlere daha isteksiz olan
toplumlarda miisteri baglihgim
kaybetme riskini de tagiyor.
Dogrudan temasin kesilmest,
ihmal edilemeyecek bir sorun.
Dijital etkilesimi kisisel iliski ile
dengelemek ¢ok dnemli.

Bunlarin disginda, bir
organizasyondaki isteksizlik ve
direng, sirketin kargilagacagi en
temel zorluklardan. Sirketler
dyjital olarak bityudukleri yeni
cagda ne istediklerinin veya neye
ihtiya¢ duyduklarimin net bir

resmini ¢izmezlerse dijitallesmede
basarisiz olabilirler. Bir girket, tim
organizasyonun destegi olmadan
hedeflerine ulagamaz.

Bu zorluklarin iistesinden
gelebilmek i¢in sirketlerin
izlemesi gereken yontemler
var m?

Ik yaklagimlardan biri, bu
kagimlmaz doniisiimii stratejik
uyumun bir pargast olarak ele
almak. Sirketler yeni teknolojileri
mevcut is modelleriyle birlestirmek
zorunda.

Dijital dontisimler kultirel ve
davranigsal uyumu gerektirir. I§
yapis sekilleri degisirken, caliganlara
giic ve yetki vermek bu engelin
agtlmasina yardimer olabilir. Kritik
rollere sahip kigilere degisim
yaratmada ¢nemli roller verilmesi
de onlan giiglendirebilir.

Veri guvenligi risklerine kars,

verti ihlali ile ilgili riskin nerede
oldugunu anlamak icin risk

degerlendirmesi yapilabilir ve daha
sonra bulunan tim riskler analiz
edilerek 6nleyici tedbirlerle ortadan
kaldirilabilir.

Cahsanlar bilgiye daha kolay
ulagilabilir hale getirmek 6nemli.
Standart operasyon prosediirleri
yeni teknolojileri igerecek sekilde
degistirilmelidir. Dijital doniigimde
seffaf iletisim esastir. Caliganlarin
bu degisikliklerin neden gerekli
oldugunu anlamasina izin vermek
gerekir.

Insan kaynaklan tarafinda,
bagarinin en 6nemli unsurlarindan
biri dogru, dijital odakh liderin yer
almast.

Liderlerin rolleri, bireysel
girigimlerde ve program
yonetiminde spesifik olmal ve

bu kigiler tam zamanh olarak

bu degisiklige atanmali. Ayrica,
sirket, dijital degisimde bagariya
ulagmak i¢in gelecegin igglict
olarak organizasyon genelinde yeni
yetenekler gelistirebilmelidir.
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